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CHATARRA: restos producidos durante la fabricación o consumo de un material o 
producto. Se aplica tanto a objetos usados, enteros o no, como a fragmentos 
resultantes de la fabricación de un producto. Se utiliza fundamentalmente para 
metales y también para vidrio.  
DIAGNÓSTICO: identificación y explicación de las variables directas e indirectas 
inmersas en un problema, más sus antecedentes, medición y los efectos que se 
producen en su medio ambiente.  
DIAGRAMA DE FLUJO: es la representación gráfica de las actividades contenidas 
en un procedimiento.  
DISPOSICIÓN FINAL: el proceso de aislar y enclaustrar los residuos sólidos, 
especialmente los residuos sólidos no aprovechables en lugares seleccionados.  
GENERADOR O PRODUCTOR: persona que produce los residuos sólidos.  
KNOW HOW: hace referencia a la capacidad que un individuo o una institución 
posee para desarrollar las habilidades técnicas precisas para áreas de trabajo 
específicas.  
RECHAZO: resto producido al reciclar algo, que no es aprovechable.  
RECICLAJE: proceso que sufre un residuo sólido recuperado para ser 
reincorporado a un ciclo de producción.  
RECOLECCIÓN: es la acción de retirar los residuos sólidos de los generadores, 
esta actividad es relacionada por los gestores ambientales.  
RECUPERACIÓN: es la acción que consiente en seleccionar y aislar los residuos 
sólidos aprovechables, para convertirlos en materia prima para otros ciclos 
productivos.  
RESIDUO SÓLIDO APROVECHABLE: es cualquier material, elemento o sustancia 
sólida que tienen valor directo o indirecto para quien lo genere y puede ser incluido 
en un proceso productivo.  
RESIDUO SÓLIDO NO APROVECHABLE: permite ningún tipo de 
aprovechamiento, reutilización o reincorporación ciclo productivo. 
RESIDUO: todo material en estado sólido, líquido o gaseoso, ya sea aislado o 
mezclado con otros, resultante de un proceso de extracción de la Naturaleza, 
transformación, fabricación o consumo, que su poseedor decide abandonar.  
RESIDUOS SÓLIDOS: en función de la actividad en que son producidos, se 
clasifican en agropecuarios (agrícolas y ganaderos), forestales, mineros, 
industriales y urbanos. A excepción de los mineros, por sus características de 
localización, cantidades, composición, etc., los demás poseen numerosos aspectos 
comunes desde el punto de vista de la recuperación y reciclaje.  
RESPONSABLES: son los funcionarios que reciben órdenes de sus superiores o 
las tienen en virtud del puesto que ocupan, sobre actividades a su cargo. Pueden 
ser de dos clases: unidades organizativas o funcionarios.  
RUTA SELECTIVA: es un recorrido por ciertas zonas determinadas donde realiza 






El presente trabajo de grado se basa en contextualizar la gestión de calidad en una 
organización de reciclaje que se estructuró bajo el Decreto 596 de 2016 del 
Ministerio de Vivienda, durante el desarrollo se realiza una investigación de las 
actividades que ésta organización tiene a nivel operativo con base en el transporte 
selección y aprovechamiento de los residuos sólidos reciclables. 
 
Con el fin de proveer una aplicación de la norma y una orientación a la estructuración 
de las actividades, se realiza un diagnostico documental y de campo, para definir la 
estructura de procesos teniendo presente las características del ciclo Deming y la 
secuenciación de las actividades, es importante resaltar que la aplicación de 
conocimientos se enfocó en conceptos que fueran de fácil entendimiento para las 


































Una de las labores más importantes y tal vez menos valoradas por el ciudadano del 
común es el reciclaje. El manejo de los residuos que produce una sociedad.  
 
El reciclaje en si es tan importante que permite entender la dimensión del daño 
ambiental que el ser humano está provocando al medio ambiente, gracias a ésta 
labor se logra mitigar un poco el impacto que el ciudadano produce en el medio 
ambiente. El estado Colombiano ha propiciado la generación de mecanismos que 
regulan y guían la formalización de los recicladores de oficio esto como plan social 
que permite lograr un reconocimiento a esta labor, y así mismo controlar este tipo 
de trabajo. Uno de estos mecanismos es el Decreto 596 de 2016 expedido por el 
Ministerio de Vivienda, éste decreto ofrece una guía de formalización para las 
asociaciones de reciclaje contemplando etapas a nivel técnico, administrativo, 
financiero y comercial, dentro de éstas etapas las asociaciones de reciclaje como 
MYM UNIVERSAL S.A.S deben implementar una serie de procesos los cuales les 
permitan formalizar legalmente sus asociaciones cumpliendo con los tiempos y los 
lineamientos legales.  
 
El presente proyecto busca aportar al proceso de formalización de la Asociación 
MYM UNIVERSAL S.A.S en su necesidad de establecer o implementar 
parcialmente la estructura de un sistema de gestión de calidad; implementación que 
mejorará la calidad en los procesos que se vean involucrados, partiendo de la 
documentación de los mismos, permitiendo así fluidez y control, depurando errores 
para prestar así un mejor servicio a los distintos usuarios que intervienen en los 








Como plan de inclusión al esquema de servicio público de aseo en el área de 
aprovechamiento en la ciudad de Bogotá por medio de distintas normas como leyes, 
resoluciones, decretos, sentencias, etc., se desarrollaron estrategias que permiten 
a las organizaciones de recicladores postularse y realizar los trámites pertinentes 
como operadores de aseo en el esquema de aprovechamiento, pero para ello deben 
cumplir con un mínimo de requisitos en 5 años. 
 
Al iniciar con el cumplimiento mínimo de requisitos se evidencia la necesidad de 
orientar a las organizaciones a realizar un desarrollo integral en cada uno de los 
aspectos que se les relacionan, el Decreto 596 como guía orientadora no nombra 
aspectos relevantes e importantes que desarrollen competencias organizacionales 
propias de un prestador de servicio público de aseo. 
  
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1 Descripción del problema.  Las organizaciones de reciclaje que están 
surgiendo o creándose mediante el Decreto 596 de 2016 del Ministerio de Vivienda 
deben cumplir periódicamente con características de manejo administrativo y 
técnico – operativo, dentro de estas se debe cumplir con requisitos que permitan la 
evolución de la organización desarrollando caracterices de competitividad.  La 
organización la cual es objeto del presente trabajo de grado, cuenta con 
procedimientos y actividades que deben ser sujetos de aplicación de la norma ISO 
9001:2015; debido a la falta de conocimiento por parte de la organización en la 
estandarización de procesos se están realizando actividades innecesarias las 
cuales generan reprocesos y pérdidas de tiempo. 
 
1.2.2 Formulación del problema.  ¿Se puede generar, con ayuda de herramientas 
de la Ingeniería Industrial un sistema de gestión de calidad para la definición del 
modelo de macro rutas en la Asociación de Recicladores MYM UNIVERSAL S.A.S 
ubicada en la ciudad de Bogotá? 
 
Los sistemas de gestión de calidad permiten determinar los componentes de los 
distintos procesos, para definir algunos de ellos la asociación debe ser consiente 
que la implementación o levantamiento adecuado de las distintas variables que 
lleguen a existir permitirán la solución adecuada para brindar un mejor servicio y 






1.3.1 Objetivo general.  Elaborar una propuesta para un Sistema de Gestión de 
Calidad bajo la Norma ISO 9001 de 2015 para la Asociación de Reciclaje MYM 
UNIVERSAL S.A.S.   
 
1.3.2 Objetivos específicos. 
 
Diagnosticar el estado actual de MYM UNIVERSAL S.A.S, con base en la norma 
ISO 9001:2015., con el fin de determinar los procesos que se aplican en la 
organización. 
 
Elaborar el mapa de procesos de MYM UNIVERSAL S.A.S., para establecer una 
mejora continua en los procesos de entrada y salida de la asociación. 
 
Identificar los procesos y procedimientos generales por medio de un trabajo de 
campo en MYM UNIVERSAL S.A.S.  
 
Elaborar y documentar la propuesta para los mecanismos de control, junto con los 
indicadores de gestión que apoyaran la mejora continua de la eficiencia del Sistema 
de Gestión de Calidad, en los procesos que se aborden en MYM UNIVERSAL S.A.S  
 




Para el crecimiento por competencias de cualquier organización es necesario 
estandarizar los procesos de las actividades que realizan, esto no solamente 
permitirá tener un orden adecuado, también permitirá ejercer control y seguimiento 
por medio de mediciones; ahora bien, las organizaciones tendrán la oportunidad de 




1.5.1 Espacio.  El presente trabajo se desarrolla en la ciudad de Bogotá en la 
estación de clasificación y aprovechamiento MYM UNIVERSAL S.A.S. 
 
1.5.2 Tiempo.  La realización para la propuesta de implementación de un sistema 
de gestión de calidad en la asociación de reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.S, se 
desarrolla en un tiempo estimado de tres (3) Meses. 
 
1.5.3 Alcance.  Las limitantes que se puedan presentar inicialmente son 
documentales debido a la falta de seguimiento por parte de la empresa a los 
procesos y la calidad de estos, así mismo la limitante se encuentra en el bajo 
compromiso que se pueda presentar por las partes involucradas, factor reflejado en 
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los tiempos de respuesta por los responsables de la información. El alcance 
corresponde a los procesos que se encuentran con una alta necesidad por parte de 
la empresa, uno de estos es la estructura organizacional, la cual no cuenta con 
perfiles, funciones y áreas estratégicas definidas, así mismo el proceso de pago a 
los recicladores por el esquema de aprovechamiento. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico.  Para el desarrollo del presente proyecto se tendrá en cuenta 
lo concerniente a los sistemas de gestión de calidad con énfasis en la ISO 
9001:2015, desarrollo organizacional y administración general por tanto se tendrán 
presente temas como: 
 
1.6.1.1 Desarrollo organizacional.  El Desarrollo Organizacional uno de los medios 
utilizados por las empresas que requieren o buscan una mejora continua para 
involucrarse en un entorno globalizado, competitivo y dinámico. Por tanto, las 
empresas se ven obligadas a interactuar y adaptarse a los cambios, 
consecuentemente es necesario relacionar los objetivos y su ejecución. 
 
Algunas de las características que indica el desarrollo organizacional son: 
 
Proceso dinámico y continuo. 
 
Utilización de estrategias, métodos e instrumentos con el fin de optimizar la 
interacción entre personas y grupos. 
 
Constante perfeccionamiento y renovación de sistemas. 
 
Dentro del desarrollo organizacional es importante validar los tipos de diagnóstico 
que llegasen a trabajar, pues de estos se definirá en qué estado se encuentra la 
Organización. 
 
1.6.1.2 Administración.  Debe ser vista desde la previsión, mando, organización, 
coordinación y control, así lo plantea Henri Fayol. 
 
Criterios de la Administración. La administración busca fortalecerse mediante 










1.6.1.3 Administración Financiera.  Por medio de esta área se pretende identificar 
y tomar los modelos adecuados para la realización de material que brinde la 
oportunidad a la organización de conceptualizar y poner en práctica el seguimiento 
financiero, balances, estados financieros, puntos de equilibrio, entre otros para 
relacionar con el sistema de gestión de calidad. 
 
1.6.1.4 Indicadores de gestión.  Es de vital importancia vincular al presente 
proyecto la gestión de indicadores, los cuales “permiten identificar los distintos 
aspectos de la organización, objetivos estratégicos, productivos y de seguimiento”1. 
Algunos de los indicadores importantes en una organización comprenden: 
 
Indicadores de ejecución y seguimiento (Tiempo) 
Indicadores de operaciones o procesos 
Indicadores financieros 
Indicadores de servicio 
 
1.6.1.5 Gestión de calidad.  “Es un conjunto de acciones, planificadas y 
sistemáticas, necesarias para suministrar la respuesta adecuada que debe tener un 
servicio o producto que va a satisfacer los requerimientos dados sobre la calidad”2. 
El sistema de gestión de calidad que llegase o no a implementarse debe generar 
una apropiada documentación, teniendo en cuenta los distintos procedimientos que 
van acompañados por técnicas y validados por su respectiva auditoria, los principios 
de la gestión de la calidad son: 
 
Enfoque al cliente 
Liderazgo 
Enfoque de proceso 
Enfoque de sistema a la gestión 
Mejora continua 
Relación de mutuo beneficio con proveedores 
 
1.6.2 Marco conceptual.  Los conceptos que se abordarán en el proyecto de grado 
corresponden a las características que abordan los temas indicados anteriormente, 
especialmente calidad:  
 
Acción correctiva. Acción que pretende eliminar la causa de la no conformidad 
manifestada con el fin de evitar su recurrencia. 
 
                                            
1 CAMEJO, Joanna. Definición y características de los indicadores de gestión empresarial [en línea].  Bogotá: 
La Empresa [citado 20 febrero, 2018].  Disponible en Internet: <URL: http://www.grandespymes.com.ar 
/2012/12/10/definicion-y-caracteristicas-de-los-indicadores-de-gestion-empresarial/> 
2 ESCUELA EUROPEA DE EXCELENCIA. ISO 9001: Garantizar la calidad del proceso y la calidad del producto 
y/o servicio en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 20 febrero, 2018].  Disponible en Internet: <URL: 
https://www.isotools.com.co/iso-9001-garantizar-calidad-proceso-y-calidad-producto-servicio/> 
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Acción preventiva. Es toda aquella acción que se tome para eliminar las causas 
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. 
 
Aseguramiento de calidad. Parte de la gestión de calidad que orienta a 
proporcionar confianza bajo el cumplimiento de los requisitos de la calidad.  
 
Calidad. Conjunto de características inherentes que cumplen los requisitos. 
 
Capacidad. Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumpla con los requisitos establecidos. 
 
Competencia. Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y las 
habilidades. 
 
Conformidad. Cumplimiento de requisito 
 
Control de calidad. Parte de la gestión de calidad que orienta al cumplimiento de 
los requisitos de la calidad. 
 
Eficiencia. Tiempo en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
resultados esperados. 
 
Estructura organizacional. Delegación de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre personal. 
 
Manual de calidad. Documento que especifica el Sistema de Gestión de Calidad 
de una organización para cumplimiento de los objetivos o metas. 
 
Mejora continua: Mejora de la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad de la 
organización mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, 
los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
preventivas y la revisión por la dirección. 
 
No conformidad. Incumplimiento del requisito. 
 
Objetivo de calidad. Es la meta con la cual se pretende dar cumplimiento a la 
meta de organización de uno o más procesos. 
 
Observación. Es la manera por la cual se plasma de forma espontánea y por 
escrito un elemento que es sujeto de mejora o seguimiento. 
 
Política de calidad. Intensiones generales orientadas de una organización 




1.6.3 Marco legal.  Como base para el desarrollo y sustento del proyecto se tiene 
la normatividad colombiana relacionada con la formalización de las actividades de 
reciclaje e información sobre los requisitos que estas deben cumplir para dicha 
formalización. 
  
Ley 142 de 1994: “Reconoce que el aprovechamiento es una actividad 
complementaria del servicio público de aseo. Además, establece que hay actores 
específicos para la prestación del servicio, dentro de los cuales encontramos las 
organizaciones autorizadas, una figura bajo la cual las organizaciones de 
recicladores de oficio podrían participar como prestadores del servicio”3.  
 
Sentencia C 741: “La Corte Constitucional determina que las organizaciones de 
recicladores de oficio pueden hacer mención como servicio público de aseo en la 
actividad de aprovechamiento en todos los municipios de Colombia”4 
 
Tutela 724: “Marca un precedente fundamental en la protección de los derechos 
de los recicladores de oficio para establecer que en las licitaciones públicas para 
contratar la prestación del servicio público de aseo, se debían implementar acciones 
afirmativas para garantizar la participación de recicladores de oficio”5.  
 
Tutela 291: “Se ordena que los recicladores de oficio del municipio de Cali sean 
incluidos en la actividad de recuperación y aprovechamiento de residuos, no solo 
como empleados, si no como empresarios a través de Organizaciones Solidarias. 
Esto marca un precedente para todos los recicladores de oficio del país”6 
 
Auto 275: “La Corte Constitucional ordena anular la licitación pública de 2011 que 
buscaba contratar el servicio público de aseo en la Ciudad de Bogotá, porque no se 
estaba incluyendo a la población recicladora de oficio. Se exige la inclusión efectiva 
de los recicladores de oficio además de exigir a los municipios la definición de 
Planes de Inclusión para la formalización y regularización de la población 
recicladora”7. 
 
Decreto 2981 de Minvivienda: “Se incluye el aprovechamiento dentro de las 
actividades del servicio público de aseo, lo que permite por primera vez la 
remuneración de esta actividad vía tarifa a nivel nacional”8.  
 
                                            
3 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPÚBLICA. Ley 142 (11, julio, 1994).  Por la cual se establece el régimen 
de los servicios públicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones. Bogotá, 1994. no. 41.433. p. 1 
4 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia No. C-741 de 28 de agosto de 2003. MP. Manuel José Cepeda 
Espinosa 
5 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia No. T-724  de 20 de agosto 2003. MP. Jaime Araujo Rentería 
6 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia  No. T-291 de 8 de mayo de 2017. MP. Alejandro Linares Cantillo 
7 CORTE CONSTITUCIONAL. Auto No. 275 de 19 de diciembre 2011. MP. Juan Carlos Henao Pérez 
8 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA. Decreto 2981 (20, Diciembre, 2013). Por el cual se 
reglamenta la prestación del servicio público de aseo.  Bogotá: La Presidencia, 2013. p. 2 
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Resolución 754 de Minvivienda y Minambiente: “Exige a los municipios la 
formulación de los Planes de Gestión Integral de Residuos - PGIRS, para lo cual ﬁja 
unas herramientas metodológicas (por ejemplo, los lineamientos para la elaboración 
de los censos de recicladores de oﬁcio). En esta formulación deben ser vinculados 
los recicladores de oﬁcio”9 
 
Decreto 1077 de Minvivienda: “Establece los lineamientos generales del 
esquema operativo de la actividad de aprovechamiento y el régimen transitorio para 
la formalización de los recicladores de oﬁcio”10. 
 
Resolución CRA 720: “Deﬁne la metodología tarifaria para remunerar la actividad 
de aprovechamiento en el marco del servicio público de aseo”11. 
 
Resolución 276 de Minvivienda: “Explica las acciones que las organizaciones 
de recicladores de oﬁcio deben desarrollar para prestar la actividad de 
aprovechamiento en el servicio público de aseo”12.  
 
Decreto 596 de Minvivienda: “Complementa y modifica el Decreto 1077 de 2015 
en lo referente a las obligaciones de los recicladores y organizaciones que estén en 
proceso de formalización, para todo el territorio nacional”13  
 
CSPA: Reglamento Técnico Operativo para los centros de Servicios Públicos de 
Aprovechamiento, que contempla el equipamiento y características técnicas de las 
instalaciones, la secuencia de procesos mínimos, protocolos de almacenamiento y 
despachos, manejo de servicio al cliente, normalización de micro y macro rutas, 
seguimiento al plan de producción y las herramientas necesarias para su ejecución. 
 
                                            
9 COLOMBIA. MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO Y EL MINISTERIO DE AMBIENTE Y 
DESARROLLO SOSTENIBLE. Resolución 754 (25, noviembre, de 2014).  Por la cual se adopta la metodología 
para la formulación, implementación, evaluación, seguimiento, control y actualización de los Planes de Gestión 
Integral de Residuos Sólidos.  Bogotá: El Ministerio, 2014. p. 1 
10 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA. Decreto 1077 (26, mayo, 2015).  Por medio del cual se 
expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y Territorio. Bogotá: Ministerio de Vivienda, 
2015. p. 1 
11 COLOMBIA. MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO.  Resolución CRA 720 (9, julio, 2015).  
Por la cual se establece el régimen de regulación tarifaria al que deben someterse las personas prestadoras del 
servicio público de aseo que atiendan en municipios de más de 5.000 suscriptores en áreas urbanas, la 
metodología que deben utilizar para el cálculo de las tarifas del servicio público de aseo y se dictan otras 
disposiciones.  Bogotá: Comisión de Regulación de Agua Potable y Saneamiento Básico, 2015. p. 2 
12 COLOMBIA. MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO. Resolución 276 (29, abril, 2016). Por el 
cual se reglamenta los lineamientos del esquema operativo de la actividad de aprovechamiento del servicio 
público de aseo y del régimen transitorio para la formalización de los recicladores de oficio acorde con lo 
establecido en el Capítulo 5 del Título 2 de la parte 3 del Decreto 1077 de 2015 adicionado por el Decreto 596 
del 11 de  Abril de 2016. Bogotá: El Ministerio, 2016. p. 1 
13 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA. Decreto 596 (16, abril, 2016). Por el cual se modifica y 
adiciona el Decreto 1077de 2015 en lo relativo con el esquema de la actividad de aprovechamiento del servicio 
público de aseo y el régimen transitorio para la formalización de los recicladores de oficio, y se dictan otras 
disposiciones. Bogotá: Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio, 2016. p. 1 
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1.7 METODOLOGÍA  
 
1.7.1 Tipo de estudio.  La metodología propuesta para el presente trabajo será de 
tipo documental y descriptivo, puesto que la información necesaria para el desarrollo 
corresponde a la información existente en la organización MYM UNIVERSAL S.A.S, 
así mismo los soportes de las actividades que allí se realizan y los datos estadísticos 
a que haya lugar. 
 
Visualización de las actividades involucradas 
Identificación de los procesos o actividades necesarias 
Registro documental correspondiente a información administrativa y estadística 
 





1.7.3 Instrumento y recolección de información.  El instrumento con el cual se 
pretende recolectar datos, se basará en un formato de lista de chequeo, dicha lista 
contemplará las características del cumplimiento de la norma y que puede estar o 
no sustentada. Con el análisis realizado a partir de la información recolectada se 
evidenciará un diagnóstico adecuado para poder desarrollar el trabajo de grado de 
una manera precisa. 
 
1.7.4 Fuentes de información.  Las fuentes de información que se desarrollan para 
el presente trabajo, son primarias debido a la investigación en campo que se realiza 
para la estructuración de la propuesta, así mismo las fuentes secundarias 
correspondientes a marco teórico que se desarrolle en el mismo. 
 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO  
 
1.8.1 Etapa I  Diagnóstico del estado de la organización y sus áreas.  Se debe 
tener presente como funciona la organización, partiendo del punto de vista de lo 
exigido por el decreto 596 de 2016 del Ministerio de Vivienda, y los manejos 
adicionales, teniendo presente la estructura que indiquen.  
 
1.8.2 Etapa II Elaboración del mapa de procesos.  Acorde a la información 
recolectada en la Etapa I, es procedente iniciar la elaboración del mapa de 
procesos, esto con el fin de validar apropiadamente las áreas a intervenir e 
identificar las necesidades inmediatas de la organización. 
 
1.8.3 Etapa III Identificar los procesos y procedimientos generales.  Es 
necesario identificar los procesos a nivel general de la organización, así se tendrán 
presentes las entradas y salidas que existan y brinden el servicio dando 
cumplimiento al Decreto 596/2016. 
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1.8.4 Etapa IV Elaboración de la propuesta para los mecanismos de control.  
Una vez depurada la información y realizado el respectivo análisis se desarrollará 
la propuesta para tener un control adecuado sobre los procesos que lleguen a ser 
prioritarios para la organización, estos mecanismos serán documentados y 
propuestos para su mantenimiento y control. Esto teniendo presente la forma de 
medirlos por medio de los indicadores que surjan. 
 
1.8.5 Etapa V Elaboración de documentos o formatos que sirvan como mejora 
de los procesos objetos de intervención o mejora. Se desarrollarán las 
herramientas necesarias a que haya lugar, esto con el fin de estandarizar y mejorar 





2.1 DESCRIPCIÓN COMPONENTES ESTRATÉGICO 
 
“MyM Universal S.A.S., es una empresa sin ánimo de lucro registrada ante la 
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios bajo el número de 
identificación - 26697, se creó con el fin de contribuir al desarrollo social de la 
población de los recicladores de oficio y la prestación del servicio público en el 
sector de aseo y aprovechamiento”14 
 
2.1.1 Misión.  MyM Universal S.A.S, es una entidad prestadora de servicios públicos 
de aseo correspondiente al sector de aprovechamiento, “está conformada por 
recicladores de oficio, vela por la dignificación de la labor de los mismos y aquellos 
que quieran ser parte de la organización; tiene la responsabilidad social de la 
sensibilización, recolección, transporte y selección de residuos sólidos 
aprovechables generados en el sector residencial e industrial en la ciudad de Bogotá 
y nivel Nacional”15. 
 
2.1.2 Visión.  Ser la Organización modelo a nivel nacional por medio del apoyo e 
inclusión de los “recicladores de oficio, y demás personas que estén comprometidas 
con el objeto social de la organización, teniendo en cuenta la tecnificación del 
adecuado manejo de los residuos sólidos aprovechables y sus procesos, así mismo 
ser reconocida por el servicio prestado a nivel nacional y su apoyo para la 
culturización de un modelo de reciclaje adecuado en las zonas residenciales e 
industriales” 16. 
 
2.1.3 Servicios.  “La asociación MyM Universal S.A.S, presta sus servicios en la 
ciudad de Bogotá y a nivel nacional, teniendo en cuenta el modelo de macrorutas, 
microrutas y otros modelos de recolección”17. Con el fin de diagnosticar 
adecuadamente el estado en el que se encuentra la asociación se procede a 
identificar los requerimientos con que cuenta la organización respetando el Decreto 
596 de 2016, el cual abarca los parámetros que deben tener las organizaciones 
para establecerse formalmente dentro de las características plasmadas en el 
mismo, las 8 fases se abordan dentro de los siguientes puntos: 
 
Registro ante las autoridades competentes 
Técnicos - Operativos 
Comerciales 
                                            
14 MY UNIVERSAL. A cerca de nosotros [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 20 febrero. 2018].  Disponible 
en Internet: <URL: http://mymuniversal.com/index.php/es/acerca-nosotros> 
15 MY UNIVERSAL. A cerca de nosotros [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 20 febrero. 2018].  Disponible 
en Internet: <URL: http://mymuniversal.com/index.php/es/acerca-nosotros> 
16 MY UNIVERSAL. A cerca de nosotros [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 20 febrero. 2018].  Disponible 
en Internet: <URL: http://mymuniversal.com/index.php/es/acerca-nosotros> 
17 MY UNIVERSAL. A cerca de nosotros [en línea].  Bogotá: La Empresa [citado 20 febrero. 2018].  Disponible 





Estas etapas deben desarrollarse en un lapso de 5 años a partir de la inscripción en 
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, las características que 





Cuadro 1. Etapas y Aspectos Requeridos Decreto 596. 
  Aspecto 









Definir el área de presentación Registro toneladas aprovechadas 
    
Registro toneladas 
transportadas 
Registro toneladas aprovechadas 
Registro toneladas área de 
prestación 
Registro factura de comercialización 
de material aprovechable 
Registro de estaciones de 
clasificación y aprovechamiento 
Registro factura de comercialización 
de material aprovechable 
Registro vehículos para el 
transporte 
Registro factura de comercialización 




    
Condiciones uniformes del servicio  
público de aseo 




    
Portafolio de servicios 
Plan de fortalecimiento 
empresarial  






Registro de calibración básculas 
      
Supervisores y sistemas de 
control operativo  





  Micro rutas de recolección   









Planes de emergencia y 
contingencia 
Registro de Peticiones, Quejas y 
Recursos (PQR) 




    
Mapa del área de prestación en 





Fuente. COLOMBIA. MINISTERIO DE VIVIENDA CIUDAD Y TERRITORIO.  Decreto 596 (11, abril, 2016). Por el cual 
se modifica y adiciona el Decreto 1077de 2015 en lo relativo con el esquema de la actividad de aprovechamiento del 
servicio público de aseo y el régimen transitorio para la formalización de los recicladores de oficio, y se dictan otras 




Cada uno de estos aspectos debe contemplar a manera general la siguiente 
ejecución: 
 
2.1.3.1 Etapa 1.  Inscripción de la organización al RUPS.  Para esta fase deben 
registrarse ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, allí les 
solicitan información socio demográfica de la asociación, así mismo la información 
pertinente a la legalidad de la misma como lo es el acta de constitución, la cámara 
de comercio entre otros. 
 
2.1.3.2 Etapa 2.  Esta fase está relacionada con actividades en los tópicos 
comerciales y técnicos, para ello deben tener presente el diligenciamiento de 10 
formularios los cuales se realizarán algunos por única vez, los demás con periodos 
mensuales, los formularios son los siguientes: 
 
Formulario. Registro de áreas de prestación del servicio. 
 
Formulario. Encuesta de aprovechamiento 
 
Formato. Registro de Estaciones de Clasificación y Aprovechamiento ECAS. 
 
Formulario. Actualización de Estaciones de Clasificación y Aprovechamiento. 
 
Formato. Relación de miembros de la organización. 
 
Formato. Estaciones de clasificación y aprovechamiento. 
 
Formato. Toneladas aprovechadas. 
 
Formato. Recepción de recursos de aprovechamientos. 
 
Formato. Suscriptores aforados aprovechamiento. 
 
Formato. Suscriptores beneficiarios del incentivo a la separación en la fuente 
(DINC). 
 
2.1.3.3 Etapa 3.  En esta fase, se debe realizar el Contrato de Condiciones 
Uniformes (CCU), el cual corresponde al tópico comercial, este contrato demostrará 
la relación entre usuario y organización, teniendo en cuenta las obligaciones y 
deberes de cada uno.  
 
2.1.3.4 Etapa 4.  Contempla un desarrollo comercial y administrativo pues allí se 
plasma los requerimientos básicos para la promoción y posicionamiento de la 
empresa, los puntos a ejecutar son: 
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Portafolio de servicios. Que indique la descripción de la organización, la visión 
y la misión, los productos y servicios que ofrece la organización, los medios de 
contacto (teléfono, dirección, página web, etc.). 
 
Base de datos de usuarios o “Catastro de Usuarios” la cual debe contener. 
Dirección, tipo y uso de usuario, cuenta contrato o número único de identificación 
del usuario. 
 
Página web. La cual indique el Contrato de Condiciones Uniformes CCU, la 
evolución en el otorgamiento del Incentivo a la Separación en la Fuente (DINC), así 
como de los rechazos y de las toneladas efectivamente aprovechadas en su zona 
de prestación, rutas y horarios de prestación, aspectos operativos del Programa de 
Prestación de Servicios. 
 
Un Plan de Fortalecimiento Empresarial. El cual indique alcances a nivel 
organizativo, financiero, comercial, contable, operativo y de mantenimiento, 
teniendo en cuenta que la planeación es de corto plazo (4 años), mediano (8 años) 
y largo plazo (12 años). 
 
2.1.3.5 Etapa 5.  En esta fase la organización tendrá que realizar tres actividades, 
registro de calibración de básculas, realizar la supervisión y sistema del control 
operativo y establecer el Programa de Prestación del Servicio.  El registro de 
calibración de las basculas deberá contener la fecha en que se realiza la calibración 
para el pesaje, el nombre de la entidad que realizó la calibración, el tipo de báscula 
que emplea, y otros aspectos que se consideren relevantes. 
 
Los supervisores y sistemas de control operativo deben validar la organización de 
recicladores de oficio así mismo deberá registrar y supervisar aspectos operativos 
como el cumplimiento de horarios, frecuencias y rutas de recolección de residuos 
aprovechables, validación de los elementos de protección personal – EPP, la 
entrega de materiales, herramientas y equipos de trabajo, entre otros. 
 
Por otra parte, se solicita el programa de prestación de servicio, el cual debe 
contener las condiciones para la presentación por parte de la fuente o usuario, 
macro y micro rutas, vehículos y equipos, personal, dotación, ubicación y 
descripción de las ECAS. 
 
2.1.3.6 Etapa 6. Contempla aspectos administrativos relacionados con la 
clasificación del personal por categoría de empleo y la certificación de competencias 
laborales y uno en el aspecto técnico relacionado con las microrutas de recolección.  
Personal por categoría de empleo aquí indican que deberá clasificar y llevar un 
registro de los asociados de acuerdo a la actividad que desarrollen, por ejemplo, el 
personal directivo, personal administrativo, personal técnico operativo, contratistas, 
personal aprendiz y personal pensionado; así como los valores de los sueldos, 
salarios y prestaciones.  Certificación de competencias laboral se indica que uno de 
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los miembros de la empresa deberá estar certificado en conocimientos sobre el 
manejo adecuado de residuos, reciclaje y aprovechamiento. En cuanto a las 
microrutas de recolección deberá contemplar la descripción detallada, a nivel de 
calles y manzanas, del trayecto de recolección de residuos sólidos aprovechables 
que realiza cada uno de los miembros con ruta.  
 
2.1.3.7 Etapa 7.  La organización debe tener la estructura adecuada para el registro 
de Peticiones, Quejas y Recursos - PQR que se encuentra en el aspecto comercial 
y, además, disponer de un plan de emergencias y contingencias relacionado con el 
tópico técnico.  
 
2.1.3.8 Etapa 8.  En este aspecto se pretende que los recicladores de oficio 
conozcan el estado real de su situación financiera y en el aspecto técnico, 
desarrollar el mapa de su área de prestación.  En la información financiera y 
contable deben presentar el balance general, estado de resultados y flujo de 
Efectivo. 
 
Para el desarrollo del diagnóstico se contactó con el Sr. Carlos Wilches, quien brinda 
apoyo a la empresa para la realización de los puntos que solicita el Decreto 596 de 
2016, teniendo en cuenta lo anterior se trabajó en conjunto para evaluar y definir 
cuál es el esquema general que se maneja en la empresa por cada una de las 
actividades. 
 
Las actividades se encuentran en tres grupos básicamente, los cuales son (véase 
la Figura 1). 
 
Figura 1. Actividades Generales 
 
Fuente. El Autor 
 
El transporte consiste en el desplazamiento que realizan los recicladores de oficio 
en los vehículos de tracción humana o mecánica, desde los puntos generadores 
como lo son empresas, viviendas o unidades residenciales hasta la bodega. 
 
La separación es la actividad base que se realiza para validar la calidad de los 






La clasificación consiste en separar los materiales por clase en un espacio físico, la 
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios indica que para esto se 
definen los siguientes tipos de materiales (véase el Cuadro 2). 
 
Cuadro 2. Materiales y Familias 








OTROS METALES 199 
PAPEL Y CARTÓN 
ARCHIVO 201 
CARTÓN 202 
CUBETAS O PANELES 203 
PERIÓDICO 204 
PLEGADIZA 205 
TETRA PACK 206 
PLASTIFICADO 207 
KRAF 208 










OTROS PLÁSTICOS 399 
VIDRIO OTROS VIDRIOS 499 
TEXTIL OTROS TEXTILES 599 
MADERA OTROS MADERABLES 699 
Fuente. SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS. 
Resolución 37055 (31, agosto, 2016). Por la cual se derogan unos formatos y 
formularios contenidos en la Resolución SSPD 20101300048765 de 2010 y se 
solicita el reporte de información al Sistema Único de Información (SUI), relacionado 
con el cálculo para la remuneración vía tarifa de la actividad de aprovechamiento 
por parte de los prestadores del servicio público de aseo que apliquen la 
metodología tarifaría contenida en la Resolución CRA 720 de 2015.  Bogotá: La 
Superintendencia, 2016. p. 1 
 
Dentro de la descripción de actividades se encuentran subactividades como lo son 
(véase la Figura 2). 
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Figura 2. Subactividades 
  
Fuente. El Autor 
 
Con base en lo mencionado se puede indicar que el flujograma de los procesos es 
el siguiente (véase la Figura 3). 
 
Figura 3. Modelo del Proceso de Operación 
Apertura de la 
Bodega
Recepción de materiales a 











Pesaje de  materiales
Planillaje del peso 










Fuente. WILCHES, Carlos. Procesos MyM Universal [CD-ROM]. [Bogotá]: La 










La empresa cuenta con una bodega en la cual realizan las operaciones descritas 
anteriormente y un espacio de oficinas para el control y consolidación de 
información, a continuación, se muestra el registro fotográfico de la estructura física, 
allí se evidencia cuáles son las características con las que cuenta (véase las Figuras 
4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12 y 13). 
 
Figura 4. Entrada Bodega 
 
Fuente. El Autor 
 
Figura 5. Panorámica I 
 
Fuente. El Autor 
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Figura 6. Panorámica II 
 
Fuente. El Autor 
 
Figura 7. Área descargue y Separación 
 







Figura 8. Área Separación II 
 
Fuente. El Autor 
 
Figura 9. Área Vidrio 
 




Figura  10. Proceso de Separación 
 
Fuente. El Autor 
 
Figura 11. Proceso Separación 
 
Fuente. El Autor 
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Figura 12. Área de Almacenamiento Chatarra 
 
Fuente. El Autor 
 
Figura 13. Archivo Oficina 
 
Fuente. El Autor 
 
Es importante resaltar que existen registros documentados, pero estos carecen de 
la aplicación de normatividad y gestión de calidad propios que puedan surgir. Por 
otra parte, se evidenció la existencia del organigrama actual el cual permite validar 




Figura 14. Organigrama MYM UNIVERSAL S.A.S 
 
Fuente. WILCHES, Carlos. Gobierno corporativo [CD-ROM]. [Bogotá]: La Empresa, 
2018. Organigrama  
 
La organización hace parte de las 89 empresas que prestan el servicio de 
aprovechamiento como prestador de servicio público en la ciudad de Bogotá, en el 
año 2017 se ubicó en el puesto número 14, y en el 2018 se encuentra en el puesto 
18, esto teniendo en cuenta que su representación se encuentra tomada con base 
en la cantidad de toneladas aprovechadas (véase el Cuadro 3). 
 
Cuadro 3. Toneladas Reportadas Superservicios 
Cantidad de Toneladas Aprovechadas 
PERIODO 2017 2018 
Enero 0 696 
Febrero 241 638 
Marzo 440  
Abril 571  
Mayo 636  
Junio 651  
Julio 722  
Agosto 666  
Septiembre 428  
Octubre 773  
Noviembre 805  
Diciembre 635  
Total general 6.568 1.334 
Fuente. SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS. Residuos 
Aprovechados [CD-ROM].  [Bogotá]: La Superintendencia, 2018. Toneladas 






























Es importante aclarar que independiente de la existencia del organigrama la 
asociación no cuenta con procesos documentados o registros de información 
puntual que permitan el seguimiento a los requisitos de la normatividad, ahora bien 
los procesos que se identificaron hacen parte del esquema básico con el cual debe 
funcionar la organización. 
 
Adicionalmente a los procesos internos se debe cumplir con el registro de 
información ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, en este 
reporte se debe presentar la totalidad de toneladas aprovechadas por cada 
organización, teniendo como soporte la facturación y el planillaje reportado; el 
planillaje es uno de los puntos importantes pues se lleva el control de reporte por 
cada reciclador de oficio. 
 
En general la documentación o formatos que existen en la organización no se 
encuentran estandarizados o normalizados, lo cual permite crear la necesidad de 
aplicar la gestión de la calidad. 
 
2.2 EVALUACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Teniendo en cuenta lo descrito se tomó el formato de Diagnostico de Evaluación 
Sistema de Gestión de Calidad Según NTC ISO 9001-2015, bajo la orientación del 
señor Carlos Fernando Wilches, se realizó la calificación respectiva definida bajo el 
ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): 
 
Cumple completamente con el criterio enunciado.  10 puntos: Se establece, 
se implementa y se mantiene; corresponde a las fases de verificar y actuar para la 
mejora del sistema 
 
Cumple parcialmente con el criterio enunciado. 5 puntos: Se establece, se 
implementa, no se mantiene; corresponde a la fase del hacer del sistema  
 
Cumple con el mínimo del criterio enunciado.  3 puntos: Se establece, no se 
implementa, no se mantiene; corresponde a las fases de identificación y planeación 
del sistema 
 
No cumple con el criterio enunciado. 0 puntos: No se establece, no se 
implementa, no se mantiene N/S (véase el Cuadro 4). 
 
Cuadro 4. Criterios de Calificación 
CRITERIO INICIAL DE CALIFICACIÓN 
A-V H P N/S 
A B C D 
10 5 3 0 
Fuente. ISO TOOLS. NTC  ISO 9001-2015 CD-ROM. Bogotá: La Empresa, 2015. 
Formato de Diagnostico de Evaluación Sistema de Gestión de Calidad  
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Estos criterios de calificación se aplican a cada uno de los numerales que trata la 
NTC  ISO 9001-2015 y el valor de la estructura se determina por medio de un 
porcentaje el cual indica el nivel de cumplimiento del numeral evaluado, este 
porcentaje corresponde a la sumatoria de los literales A, B y C sobre 100 (% 
Obtenido ((A+B+C) /100)). 
 
Este cuestionario se diligenció junto con la persona delegada por parte de la 
empresa, teniendo en cuenta los recorridos que se hicieron en ella; el formato de 
diagnóstico se encuentra como Anexo A, por tanto, los resultados que se muestran 
a continuación son el resumen de los numerales, 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 de la norma 
(véase los Cuadros 5 y 6). 
 
Cuadro 5.  Modelo Formato Anexo A. 
 
Fuente. ISO TOOLS. NTC  ISO 9001-2015 CD-ROM. Bogotá: La Empresa, 2015. 
Formato de Diagnostico de Evaluación Sistema de Gestión de Calidad  
 
Cuadro 6. Porcentaje de Implementación Numérales ISO 9001:2015 
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 
NUMERAL DE LA NORMA 




4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 17% IMPLEMENTAR 
5. LIDERAZGO 18% IMPLEMENTAR 
6. PLANIFICACIÓN  0% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 12% IMPLEMENTAR 
8. OPERACIÓN  15% IMPLEMENTAR 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 15% IMPLEMENTAR 
10. MEJORA 32% IMPLEMENTAR 
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACIÓN 16% 
Fuente. El Autor. 
A-V H P N/S
A B C D












0 10 9 0
Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de la organización
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 
medidas de control e indicadores de desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y control de los mismos.
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)   
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 
productos y servicios?
El alcance del SGC, se ha determinado según:  
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y sus requisitos.
NUMERALES
SUBTOTAL
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestión de Calidad.
Se mantiene  y conserva informacion documentada que permita apoyar la operación de estos procesos.
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGÚN NTC  ISO 9001-2015 
CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; 
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se 
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado (3 
puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificaciòn y Planeación del sistema);  D. No cumple con 
el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S). 
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propósito y  dirección estratégica de la 
organización.
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas.
CRITERIO INICIAL DE 
CALLIFICACION
No.
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 
17%
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?
Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 
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Como resultado general la Organización se encuentra en un 16% de cumplimiento 
de la norma, esto es un nivel bajo, teniendo presente que no tiene un control o 
ejecución de planificación adecuado, lo cual se debe tener en cuenta como uno de 
los numerales a mejorar, esto quiere decir que en su mayoría la Organización 
establece actividades o parámetros de mejoramiento, pero estos no se implementan 
o no se mantienen. 
 
Con la información documentada de la Organización se puede identificar que como 
apoyo para la aplicación de la norma se deben trabajar y evaluar cada uno de los 
puntos teniendo en cuenta la aplicación según la actividad; por ende, en los 
capítulos siguientes se presentará una propuesta que incluya las actividades 

































3.  PROCESOS E INFORMACIÓN 
 
3.1 MAPA DE PROCESOS 
 
3.1.1 Actores involucrados.  Como fundamento para el desarrollo e identificación 
de los procesos de mejora, es necesario que la Organización defina el mapa de 
procesos; en la Empresa se tiene presente que los actores involucrados son: 
 
Los recicladores de oficio.  Son aquellas personas que se afiliaron a la 
organización y que proveen o venden el material a la misma, estos al momento que 
realizan la comercialización de los materiales deben realizar el diligenciamiento de 
la planilla, la cual tiene por objetivo reportar los kilos por reciclador con el fin de 
recibir el pago de reconocimiento por la labor realizada, este valor es autónomo por 
cada una de las organizaciones de reciclaje. 
 
Macrorutas. Son aquellas rutas que se realizan por medio de un vehículo de 
tracción mecánica y tiene puntos definidos en zonas industriales o residenciales. 
 
Microrutas. Son aquellas rutas que se realizan por parte de los recicladores de 
oficio y se encuentran por cada una de las calles y carreras de un barrio, upz o 
localidad, no cuentan con un vehículo de tracción mecánica. 
 
Personal Operativo. Es el personal quien apoya la separación de los materiales 
en la ECA. 
 
Fuentes o Proveedores. Corresponden a las fuentes generadoras de los 
residuos sólidos aprovechables, estas pueden ser de carácter residencial o 
industrial. 
 
Cliente Final. Se considera cliente final a quien desarrolla la compra del material 
para fines de reutilización o transformación de los residuos sólidos aprovechables. 
 
Personal Administrativo: Son las personas que brindan apoyo a la gestión de 
procesos administrativos para los recicladores de oficio, clientes finales, entidades 
regulatorias. 
 
Entidades Regulatorias. Las entidades que vigilan y prestan apoyo a las 
organizaciones de recicladores de oficio. 
 
Por otra parte, es necesario tener presente los procesos y actividades inmersas en 




3.1.2 Procesos operacionales. Dentro de los procesos operacionales 
encontramos: 
 
Recepción de materiales a los recicladores de Oficio. Esta actividad hace 
referencia a la entrega del material por parte de los recicladores de oficio, 
provenientes de las macro y microrutas. 
 
Separación de materiales. Esta actividad corresponde a la selección de 
materiales y agrupación de los mismos según el tipo, validando en este proceso la 
calidad de material para proceder con el pesaje, esta separación se realiza en 
canecas, globos o bolsas.  
 
Pesaje de materiales. Corresponde al pesaje de los materiales que fueron 
recepcionados y separados. 
 
Planillaje de materiales. Corresponde a la captura de datos básicos de los 
recicladores como lo son el nombre, la cedula, el número celular, fecha en la cual 
realizo el pesaje, total de kilos pesados independiente del material y la firma del 
reciclador la cual certifica estar de acuerdo con los datos registrados.  
 
Pago reciclador. Es la actividad que se realiza al reciclador una vez se da visto 
bueno a la recepción, pesaje y planillaje, esta se lleva a cabo por medio de registros.  
 
Almacenamiento de materiales. Después de realizar la recepción del material a 
los recicladores (material ya separado) se procede a almacenar temporalmente por 
tipo de material el cual se agrupa por globos y se deja listo por lotes para su entrega 
a la industria final. 
 
Comercialización de materiales. Es la entrega de materiales a la industria final, 
quien dará reutilización a los distintos tipos de materiales. 
 
Facturación. Corresponde al documento entregado por la comercialización y 
debe estar diligenciado de manera correcta. 
 
Reporte ante las entidades competentes. Como soporte para cumplir el ciclo, 
la organización debe realizar el registro de la facturación realizada ante la 
superintendencia de servicios públicos domiciliarios en el sistema único de 
información. 
 
3.1.3 Procesos gerenciales. 
 
Gerencia. Se encarga de la planeación estratégica de la organización, teniendo 
presente los objetivos en los cuales se fundamenta el funcionamiento de la misma, 
debe estar monitoreando los procesos operativos por medio de terceros delegados, 
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tiene la responsabilidad de brindar información a los clientes internos y externos que 
se encuentren en el entorno de la organización. 
 
Administración documental y servicio al cliente. Se encarga de llevar a cabo 
el control y la custodia de los documentos de afiliación, el planillaje, el servicio al 
cliente externo e interno, esto con el fin de tener presente la consolidación de 
información y así reportar a las entidades de control. 
 
Financiera y contable. Lleva el manejo contable de la organización, realiza el 
control de los comportamientos financieros validando la optimización de recursos. 
 
3.1.4 Procesos de apoyo. 
 
Gestión Humana. Es el área encargada de realizar la búsqueda con instituciones 
externas que permitan la capacitación constante de los recicladores de oficio, por 
otra parte es quien se encarga por velar que se cumplan los requisitos sociales y 
mejoramiento de condiciones que se exigen en el decreto 596 de 2016 del ministerio 
de vivienda. 
 
Desarrollo y crecimiento. Corresponde al desarrollo de estrategias de 
crecimiento organizacional a nivel de convenios, clientes, y promoción de la 
organización en general. 
 
Asesoría en reciclaje. Esta actividad compete a las capacitaciones que se 
realizan como un servicio de la organización a los sectores industriales y 
residenciales, estas pueden ser pequeñas, medianas o grandes empresas, así 
mismo pueden ser conjuntos residenciales o barrios por medio de juntas de acción 
comunal. 
 
Con base en los proceso reportados podemos indicar que el mapa de procesos para 
de la organización MyM Universal S.A.S es el que se muestra a continuación (véase 
la Figura 15). 
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Figura 15. Mapa de Procesos 
 
Fuente.  El Autor 
Gerencia 
Administración documental y servicio al 
cliente
Financiera y Contable






















































3.2 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 
 
La Organización dentro de su estrategia contempló realizar el levantamiento de los 
formatos de los procesos con el fin de controlar las entradas y las salidas que se 
presentan, la documentación de cada una de las actividades es un factor primordial 
para la implementación de un sistema de gestión de calidad. 
 
Para la caracterización se contemplaron las actividades de carácter operativo, 
teniendo en cuenta las fuentes generadoras para la entrada de materiales, 
contemplando las actividades que se desarrollan bajo el esquema PHVA, y así 
validar la salida apropiada por medio de documentos que soporten la información y 
permitan hacer un registro para así tener trazabilidad de datos para posterior 
análisis 
 
Para la caracterización de cada uno de los procesos es importante validar los 
campos que se necesitan para el formato, teniendo en cuenta los usuarios del 
mismo: 
 
Título: corresponde al nombre que se le asigna al formato  
 
Nombre del proceso: identifica el proceso a documentar 
 
Definición de objetivos: es el resultado que busca el proceso 
 
Definición del alcance: es la delimitación del proceso respecto a otras 
actividades 
 
Identificación de responsables: son las personas inmersas en el desarrollo de 
las actividades del proceso 
 
Fecha: indica la fecha de diligenciamiento del formato 
 
Versión: indica la versión del formato y se utiliza en cuanto existen nuevas 
versiones 
 
Proveedores: son todas aquellas fuentes que generan cualquier tipo de entrada 
a un proceso 
 
Entradas: corresponde a la materia prima que genera algún tipo de producto o 
actividad 
 
Actividad: corresponde a aquellas que mediante su realización generan algún 
producto o servicio  
 
Salidas / Productos: es el entregable que se genera del proceso 
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Clientes: pueden ser internos o externos y son los beneficiarios de un producto o 
servicio 
 
Documentos soporte: son los entregables que se generan de cada proceso y 
compilan la información de los datos obtenidos 
 
Se resalta que los procesos mencionados surgen del mapa de procesos que se 
realizó con el fin de identificar las actividades que  garantizan un debido seguimiento 
a los materiales, desde la recepción  a  los recicladores, hasta la salida  para su 
reutilización por parte de la industria final. 
 
La organización  identifica de manera empírica las actividades que  realizan, pero la 
aplicación y estructuración del formato  de caracterización de procesos (véase el 
Cuadro 8) le permite profundizar en la visualización de aspectos que pueden realizar 
y optimizar, pues cuando aplican el  ciclo  PHVA enriquecen los aspectos relevantes 
de cada uno estos, permitiendo así  obtener el conocimiento adecuado de las 
actividades que manejan día a día. 
 
Se resalta que la herramienta básica para desarrollar la caracterización de estos 
procesos fue el formato mencionado anteriormente, pero yendo un poco más allá y 
realizando el trabajo de campo se tiene presente que independiente a las 
actividades se reconocerán cuáles son los factores involucrados, permitiendo  
interactuar con las distintas áreas existentes en los procesos de transporte, 




Cuadro 7. Formato Caracterización Procesos 
Caracterización de Procesos  1.   
Nombre Proceso 2.   
Objetivo 3.  Versión 7.  
Alcance  4. Código   
Responsable 5. Fecha 6.  
Proveedores Entradas Actividad Salidas / Productos Clientes Documentos Soporte 
8. 9.  10. 11. 12. 13. 
      
Elaboró:   
Revisó:   
Aprobó:   
Fuente. El Autor  
 
Cuadro 8. Recepción, Planillaje y Pesaje de Materiales 
Caracterización de Procesos Operacionales   
Nombre 
Proceso 
Recepción, planillaje y pesaje de materiales a los recicladores de Oficio 
Objetivo 
Recibir los materiales solidos aprovechables a las 
macrorutas y microrutas existentes 
Versión 001 
Alcance 
Este proceso inicia desde la recepción de materiales 
a los recicladores de Oficio, correspondientes a 
macrorutas y microrutas 
Código PO-RM-01 
Responsable Jefe de Operaciones Fecha 17/04/2018 



















































Total de kilos 
registrados 
por material 











Tener el área de 
pesaje lista para 
la recepción de 
los materiales 
Solicitar a la 




Iniciar con el 
pesaje por tipo 
de material 
Expedir Recibo 





Cuadro 8. (Continuación) 







Dejar el material 
listo para pasar al 
almacenamiento 
temporal. 
   
  
Proceder con el 
pago al reciclador 














































Total de kilos 
registrados 
por material 
Verificar que no 
existan rechazos 
Verificar que la 
macroruta o micro 
ruta pertenezca a 
la organización 








Verificar que la 
planilla general 
tenga los datos 
correspondientes 
















































Total de kilos 
registrados 
por material 















      
Elaboró:   
Revisó:   
Aprobó:   






Cuadro 9. Almacenamiento Temporal, Comercialización 
Caracterización de Procesos Operacionales  
Nombre 
Proceso 
Almacenamiento Temporal, comercialización 
Objetivo 
Realizar el almacenamiento temporal de materiales para 




Este proceso inicia desde la recepción de materiales para 
el almacenamiento y despacho a comercialización 
Código PO-RM-01 
Responsable Jefe de Operaciones Fecha 17/04/2018 









































Tener presente las 
zonas de 
almacenamiento según 
el tipo de material 
Tener presente el 
tiempo de duración de 
la operación para la 
distribución de los 
materiales 
Prever los elementos 
de protección personal 
Prever los elementos o 
herramientas para el 




































Recibir el material por 
tipo 
Apilar el material en los 
espacios asignados 
para cada uno 
Pesar los globos para 
llevar el control de 
material seleccionado 
Diligenciar el formato 
de cantidad de kilos 
por globo 
Controlar el acceso al 
área de 
almacenamiento 
Cargar a los vehículos 




































Verificar los espacios 
de almacenamiento 
Verificar que los globos 
se encuentren en buen 
estado 
Verificar que no exista 
perdida de material 
durante el empaque en 
los globos 
Verificar que no exista 
material de rechazo 
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Cuadro 9. (Continuación) 







Verificar que el material 
que sube al transporte 
para comercialización 
este pesado 
   
  
Verificar la coincidencia 
de los kilos pesados 
sean igual al del recibo 
de comercialización 



































Tomar nota de las 
causas que afecten el 
proceso 
Identificar puntos que 
afecten el 
almacenamiento 
Identificar cuales los 
puntos débiles y 
perdida de material 
Informar sobre 
opciones de mejora 










4. MECANISMOS DE CONTROL 
 
Los mecanismos de control son fundamentales para garantizar que las distintas 
operaciones cumplirán con un minino de requisitos los cuales optimizarán tiempo y 
recursos, en primera instancia tenemos los formatos los cuales documentarán la 
información correspondiente a los kilos reportados y recicladores de oficio, esto 




A continuación, se pueden encontrar el formato para realizar el control (véase el 
Cuadro 10). 
 
Cuadro 10. Formato Control Materiales 
FORMATO CONTROL MATERIALES 
FECHA :         
FUENTE:        
       
NOMBRE:         
       
NIT / CC:         
       
PLACA:         
          
     
DESCRIPCIÓN CANTIDAD KILOS 
FAMILIA MATERIAL CÓDIGO PESADOS RECHAZO 
METALES 
ALUMINIO 101     
CHATARRA 102     
COBRE 103     
BRONCE 104     
ANTIMONIO 105     
ACERO 106     
OTROS METALES 199     
PAPEL Y CARTÓN 
ARCHIVO 201     
CARTÓN 202     
CUBETAS O PANELES 203     
PERIÓDICO 204     
PLEGADIZA 205     
TETRA PACK 206     
PLASTIFICADO 207     
KRAF 208     
OTROS PAPEL Y CARTÓN 299     
PLÁSTICOS 
ACRÍLICO 301     
PASTA 302     
PET 303     
PVC 304     
PLÁSTICO BLANCO 305     
POLIETILENO 306     
SOPLADO 307     
POLIPROPILENO 308     
OTROS PLÁSTICOS 399     
VIDRIO OTROS VIDRIOS 499     
TEXTIL OTROS TEXTILES 599     
MADERA OTROS MADERABLES 699     
   TOTAL      




Es importante tener presente la gestión e implementación de indicadores, pues 
estos permitirán ejercer una medición de las distintas labores que se desarrollan en 
cualquier tipo de empresa y sus actividades; con la implementación de los 
indicadores se puede llegar a tomar acciones de corrección o mejora permitiendo 
orientar a mejores resultados el desarrollo de las actividades involucradas. 
 
5.1  BENEFICIOS DE INDICADORES 
 
Los beneficios que ofrece la implementación de los indicadores se enfocan en el 
cumplimiento de las metas permitiendo: 
 




Mejorar el control de la empresa 
Identificar iniciativas y acciones necesarias 
Medir comportamientos 
Facilitar la delegación en las personas 
Integrar la compensación con la actuación 
 
5.2 TIPOS DE INDICADORES 
 
5.2.1 Indicadores de cumplimiento.  Con base en que el cumplimiento tiene que 
ver con la conclusión de una tarea. “Los indicadores de cumplimiento están 
relacionados con las razones que indican el grado de consecución de tareas y/o 
trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos”18. 
 
5.2.2 Indicadores de evaluación.  La evaluación tiene que ver con el rendimiento 
que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. “Los indicadores de evaluación 
están relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar 
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluación del 
proceso de gestión de pedidos”19. 
 
5.2.3 Indicadores de eficiencia.  Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver 
con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el mínimo 
de recursos. “Los indicadores de eficiencia están relacionados con las razones que 
                                            
18 ASOCIACIÓN ESPAÑOLA PARA LA CALIDAD (AEC). Indicadores en línea.  Madrid: La Asociación citado 
20 abril, 2018.  Disponible en Internet: URL: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores 
19 ASOCIACIÓN ESPAÑOLA PARA LA CALIDAD (AEC). Indicadores en línea.  Madrid: La Asociación citado 
20 abril, 2018.  Disponible en Internet: URL: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores 
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indican los recursos invertidos en la consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: 
Tiempo fabricación de un producto, razón de piezas / hora, rotación de inventarios”. 
 
5.2.4 Indicadores de eficacia. Eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o 
propósito. “Los indicadores de eficacia están relacionados con las razones que 
indican capacidad o acierto en la consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado 
de satisfacción de los clientes con relación a los pedidos”20. 
 
5.2.5 Indicadores de gestión.  Teniendo en cuenta que gestión tiene que ver con 
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o 
trabajos programados y planificados. “Los indicadores de gestión están 
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso. 
Ejemplo: administración y/o gestión de los almacenes de productos en proceso de 
fabricación y de los cuellos de botella”21. 
 
5.3 INDICADORES PARA LA ORGANIZACIÓN  
 
Con base en la información que se maneja en la organización se relacionan los 
siguientes indicadores (véase el Cuadro 11) 
 
Cuadro 11. Indicadores Propuestos 
Nombre: Recolección de material en la fuente 
Tipo: Eficacia  
Objetivo: 
Identificar la cantidad de kilos generados a partir de las fuentes 
generadoras de RSA 
Meta: Medir los kilos generados según el tipo de fuente 
Formula: Sumatoria de los kilos de material recuperado por tipo  
Frecuencia: Mensual  
 
Nombre: Porcentaje de material no recuperable o de rechazo 
Tipo: Eficacia  
Objetivo: 
Identificar la cantidad de kilos no recuperables generados a partir 
de las fuentes generadoras de RSA 
Meta: Medir los kilos generados no recuperables según el tipo de fuente 
Formula: Kilos de rechazo / Total kilos operación  
Frecuencia: Mensual  
 
  
                                            
20 ASOCIACIÓN ESPAÑOLA PARA LA CALIDAD (AEC). Indicadores en línea.  Madrid: La Asociación citado 
20 abril, 2018.  Disponible en Internet: URL: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores 
21 ASOCIACIÓN ESPAÑOLA PARA LA CALIDAD (AEC). Indicadores en línea.  Madrid: La Asociación citado 
20 abril, 2018.  Disponible en Internet: URL: https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/indicadores 
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Cuadro 11. (Continuación) 
Nombre: Cantidad de microrutas y macrorutas realizando pesaje 
Tipo: Gestión  
Objetivo: 
Identificar la cantidad de microrutas y macrorutas que están 
realizando la actividad de reciclaje  
Meta: 
Identificar el porcentaje de macrorutas o microrutas del total de las 
inscritas que están realizando pesaje en la organización  
Formula: 
Sumatoria de macrorutas y microrutas pesando/ sumatoria de 
macrorutas y microrutas inscritas en la organización. 
Frecuencia: Mensual  
 
Nombre: Porcentaje de personal capacitado  
Tipo: Gestión  
Objetivo: 
Identificar la cantidad de microrutas y macrorutas que han tomado 
capacitación o fortalecimiento en su actividad  
Meta: 
Aumentar la cantidad de personas de las macrorutas y microrutas 
que han tomado capacitación 
Formula: 
Sumatoria personas capacitadas/total de personas inscritas en la 
organización 
Frecuencia: Mensual  












6. PROPUESTA ECONÓMICA 
 
Durante el desarrollo del presente trabajo de grado se evidencia que la organización 
plasma aspectos documentales y operativos básicos para la ejecución de los 
procesos, pero por otra parte es necesario se realicen adecuaciones necesarias 
para un funcionamiento óptimo, la propuesta se basa en el concepto de diagnóstico 
a profundidad, con el fin de realizar la implementación del sistema de calidad en un 
transcurso de 6 mes, en los cuales se evaluará cada una de las áreas, es necesario 
que se desarrolle con un equipo conformado por un profesional y dos tecnólogos, 
que por lo menos cuenten con certificado de Auditor Interno. 
 
Los aspectos que de desarrollarían en la propuesta contemplan: 
 





Evaluación del desempeño 
Mejora 
 
Uno de los resultados esperados es la aplicación de los indicadores, pues por medio 
de estos de evidencian los avances de la organización. 
 
Como parte de la propuesta presentada, se debe tener claro que el personal 
involucrado  debe realizar los distintos tipos de auditoria, interna, externa, sistemas, 
proceso, producto; con base en esta auditoria se genera la elaboración de 
herramientas para el levantamiento de procesos, desde los diagramas de flujo, 
hasta formatos que detallen las actividades por proceso, esto por cada uno de los 
procesos descritos, gerenciales, operativos y de apoyo (véase el Cuadro 12). 
 
Cuadro 12. Propuesta Económica Implementación 
DESCRIPCIÓN DE GASTOS 
CANTIDAD  DESCRIPCIÓN  UNIDAD  
 VALOR 
UNITARIO  
 DURACIÓN  









MES $ 3.394.000  6 50% $ 10.182.000  
TOTAL   $ 3.394.000      $ 10.182.000  
  












GLOBAL $ 2.500.000  GLOBAL GLOBAL $ 2.500.000  
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Cuadro 12. (Continuación) 
DESCRIPCIÓN DE GASTOS 
CANTIDAD  DESCRIPCIÓN  UNIDAD  
 VALOR 
UNITARIO  
 DURACIÓN  





TOTAL GASTOS GENERALES   $ 4.433.600      $ 28.300.000  
 
  
OTROS GASTOS GENERALES 
1 IMPREVISTOS GLOBAL $ 3.000.000  GLOBAL GLOBAL $ 2.000.000  
VALOR TOTAL  $ 40.482.000  
Fuente.  El Autor 
 
Los documentos generados por medio de este trabajo garantizarían la ejecución 
para la postulación de la organización en cuanto a la norma ISO 9001:2015; ahora 
por otra parte desarrollara aspectos de competitividad a nivel de empresa 
























Se realizó un diagnostico apropiado validando cada una de las partes de la 
organización permitiendo reconocer el funcionamiento operativo de la misma, el 
diagnostico se presentó con base a la herramienta y orientación con que contaba, 
inicialmente se logró observar que tienen una estructura que independiente de su 
empirismo funciona de manera estructurada y adecuada. 
 
Se dejó en marcha el mapa de procesos el cual le permitirá a la organización fijar 
un norte para levantar información de cada una de las áreas gerenciales, operativas 
y de apoyo, es de resaltar que se enfocaron los esfuerzos hacia la parte operativa 
pues es uno de los puntos críticos, lo cual permitió dar alcance al objetivo propuesto, 
se evidenciaron las actividades de los procesos operativos teniendo en cuenta el 
ciclo Deming; muchas de estas actividades se evidenciaron por el trabajo de campo 
realizado. 
  
Los mecanismos de control que se plantean son lo suficientemente específicos 
para no alterar el orden de la operación y simplificar la labor de las personas, 




















Cómo primera recomendación es necesario que se realice un esquema de los 
perfiles que existen en la organización, es de cuidado y atención la delegación de 
funciones que existe actualmente; cómo todo proceso es necesario crear espacios 
de socialización para poner en contexto al personal involucrado en las distintas 
actividades y procesos. 
 
En los espacios existentes se requiere implementación y adecuación propia de 
cada área esto permite que al momento de aplicar cualquier ISO se desarrolle de 
manera didáctica y práctica; respecto al manejo de la información es necesario 
capacitar a la persona en herramientas ofimáticas pues la captura de la información 
es vital para el desarrollo de los indicadores 
 
Es importante que la organización comience la aplicación de herramientas 
tecnológicas, tanto software cómo semiautomatización de los procesos, esto 
disminuirá el error en distintas actividades 
 
Con el fin de que la organización desarrolle competitividad, evolución constante y 
efectividad en los procesos es necesario realizar la actualización de la 
documentación de forma que ésta siempre se encuentre vigente con los cambios. 
 
Es necesario que se implementen acciones correctivas para la organización, por 
tanto para su crecimiento inmediato se ve la necesidad de vincular de manera 
inmediata a personal profesional y tecnológico que investiguen e implementen la 
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Anexo A. Diagnóstico de Evaluación Sistema de Gestión de Calidad Según 
NTC  ISO 9001-2015 
 
 
DIAGNOSTICO DE EVALUACIÓN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SEGÚN NTC  ISO 9001-2015  
CRITERIOS DE CALIFICACIÓN:  A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se 
implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple 
parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase 
del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no 
se mantiene; Corresponde a las fase de identificación y Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio enunciado 




A-V H P N/S 
A B C D 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO  
10 5 3 0 
1 
Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propósito y  dirección 
estratégica de la organización. 
  5     
2 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas.     3   
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS  
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
Y SST DE LA ORGANIZACIÓN 
3 
Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el 
sistema de gestión de Calidad. 
  5     
4 
Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y sus 
requisitos. 
    3   
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD  
Primer Párrafo 
Se tiene determinado el alcance según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica.  
Debe estar documentado y disponible. 
5 
El alcance del SGC, se ha determinado según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica 
      0 
6 
¿El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las 
partes interesadas y sus productos y servicios? 
      0 
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión.        0 
8 
¿Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el 
Sistema de Gestión? 
      0 
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de la organización       0 
10 
Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos teniendo en cuenta las 
responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempeño necesarios 
que permitan la efectiva operación y control de los mismos. 
      0 
11 
Se mantiene  y conserva información documentada que permita apoyar la operación de estos 
procesos. 
    3   
SUBTOTAL 0 10 9 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    17% 
5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia del SGC.     3   
5.1.2 Enfoque al cliente 
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.   5     
3 
Se determinan y consideran  los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de 
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 
    3 0 
5.2 POLÍTICA 
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLÍTICA 
4 
La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está acorde con los propósitos 
establecidos.  
      0 
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5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organización.       0 
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
6 
Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en  
toda  la organización. 
      0 
SUBTOTAL 0 5 6 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    18% 
6. PLANIFICACIÓN  
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
1 
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC 
logre los resultados 
esperados. 
      0 
2 
La organización ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y 
los ha integrado en los procesos del sistema. 
      0 
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 
3 
¿Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de 
gestión? 
      0 
4 Se mantiene información documentada sobre estos objetivos       0 
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 
5 
¿Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestión de su 
implementación? 
      0 
SUBTOTAL 0 0 0 0 





La organización ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, 
medioambientales y de infraestructura) 
    3   
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades 
2 
En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de conformidad de productos y 
servicios a los requisitos especificados, ¿se han determinado los recursos necesarios para 
garantizar un seguimiento válido y fiable, así como la medición de los resultados? 
      0 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional.     3   
7.1.6 Conocimientos de la organización 
4 
Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus 
procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso 
de experiencias adquiridas. 
      0 
7.2 COMPETENCIA 
5 
La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC 
son competentes en cuestión de una adecuada educación, formación y experiencia, ha adoptado 
las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria 
      0 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
6 
Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las acciones formativas 
emprendidas. 
      0 
7.4 COMUNICACIÓN 
7 
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro de 
la organización. 
    3   
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
8 
Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y necesaria para la 
implementación y funcionamiento eficaces del SGC. 
      0 
7.5.2 Creación y actualización 
9 Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y actualización de documentos.     3   
7.5.3 Control de la información documentada 
10 Se tiene un procedimiento para el control de la información documentada requerida por el SGC.       0 
SUBTOTAL 0 0 12 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 
 
    
12% 
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8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 
1 
Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la 
provisión de servicios. 
    3   
2 La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la organización.     3   
3 Se asegura  que  los  procesos  contratados  externamente  estén controlados.       0 
4 
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier 
efecto adverso. 
      0 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
5 La comunicación con los clientes incluye información relativa a los productos y servicios.     3   
6 
Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los  productos y servicios, incluyendo las 
quejas.  
    3   
7 Se establecen los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.     3   
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
8 
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen 
y aquellos considerados necesarios para la organización. 
    3   
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
9 
La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y 
servicios ofrecidos. 
  5     
10 
La organización revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y 
servicios a este. 
    3   
11 
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de estos, cuando no se ha 
proporcionado información documentada al respecto. 
      0 
12 
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y 
los expresados previamente. 
    3   
13 Se conserva la información documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.     3   
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
14 
Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se 
modifica la información documentada pertinente a estos cambios. 
    3   
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3.1 Generalidades 
15 
Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para 
asegurar la posterior provisión de los servicios. 
      0 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
16 
La organización determina todas las etapas y controles necesarios para el diseño y desarrollo de 
productos y servicios. 
      0 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
17 
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a 
desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempeño, los requisitos legales y 
reglamentarios. 
      0 
18 Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son contradictorias.       0 
19 Se conserva información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo.       0 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
20 Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, se definen los resultados a lograr.       0 
21 
Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para 
cumplir los requisitos. 
      0 
22 
Se realizan actividades de verificación para asegurar que las salidas del diseño y desarrollo cumplen 
los requisitos de las entradas. 
      0 
23 
Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurar que: se  toma cualquier  acción 
necesaria sobre los problemas  determinados  durante  las revisiones, o las actividades de 
verificación y validación 
      0 
24 Se conserva información documentada sobre las acciones tomadas.       0 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
25 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas       0 
26 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores 
para la provisión de productos y servicios 
      0 
27 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de 
seguimiento y medición, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptación 
      0 
28 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican las características de los productos 
y servicios, que son esenciales para su propósito previsto y su provisión segura y correcta. 
      0 
29 
Se conserva información documentada  sobre  las  salidas  del  diseño  y desarrollo. 
 
      0 
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8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  
30 
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los 
productos y servicios 
      0 
31 
Se conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y desarrollo, los resultados 
de las revisiones, la autorización de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos 
adversos. 
      0 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
32 
La organización asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son 
conforme a los requisitos. 
    3   
33 
Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente. 
    3   
34 
Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, seguimiento del desempeño y la 
reevaluación de los proveedores externos. 
    3   
35 Se conserva información documentada de estas actividades     3   
8.4.2 Tipo y alcance del control 
36 
La organización se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no 
afectan de manera adversa a la capacidad de la organización de entregar productos y servicios, 
conformes de manera coherente a sus clientes. 
      0 
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.       0 
38 
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 
en la capacidad de la organización de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables. 
      0 
39 
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su 
sistema de gestión de la calidad. 
      0 
40 
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar  que los procesos, productos y 
servicios cumplen con los requisitos. 
      0 
8.4.3 Información para los proveedores externos 
41 
La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos 
y servicios. 
    3   
42 
Se comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberación de 
productos y servicios. 
    3   
43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas.     3   
44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización.     3   
45 
Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo aplicado por la 
organización. 
    3   
8.5 PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL SERVICIO  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
46 Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas.       0 
47 
Dispone de información documentada que defina las características de los productos a producir, 
servicios a prestar, o las actividades a desempeñar. 
    3   
48 Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar.       0 
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición adecuados       0 
50 Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas.       0 
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operación de los procesos.       0 
52 Se controla la designación de personas competentes.       0 
53 
Se  controla la validación y revalidación periódica de la capacidad para alcanzar los resultados 
planificados. 
      0 
54 Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores humanos.     3   
55 Se controla la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.     3   
8.5.2 Identificación y trazabilidad  
56 La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.     3   
57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.     3   
58 Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad.     3   
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
59 
La organización cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el 
control de la organización o siendo utilizada por la misma. 
  5     
60 
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores 
externos suministrada para su utilización o incorporación en los productos y servicios. 
  5     
61 
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algún otro 
modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la información documentada sobre lo 
ocurrido. 
 
  5     
 64 
8.5.4 Preservación  
62 
La organización preserva las salidas en la producción y prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos. 
    3   
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  
63 
Se cumplen los  requisitos para  las  actividades  posteriores  a  la  entrega asociadas con los 
productos y servicios. 
    3   
64 
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organización considero los 
requisitos legales y reglamentarios. 
    3   
65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.     3   
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios.     3   
67 Considera los requisitos del cliente.     3   
68 Considera la retroalimentación del cliente.     3   
8.5.6 Control de cambios  
69 
La organización revisa y controla los cambios en la producción o la prestación del servicio para 
asegurar la conformidad con los requisitos. 
      0 
70 
Se conserva información documentada que describa la revisión de los cambios, las personas que 
autorizan o cualquier 
acción que surja de la revisión. 
    3   
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
71 
La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los 
requisitos de los productos y servicios. 
      0 
72 Se conserva la  información  documentada  sobre  la  liberación  de  los productos y servicios.        0 
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.       0 
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.       0 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  
75 
La organización se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se 
controlan para prevenir su uso o entrega. 
      0 
76 
La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y 
su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. 
      0 
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.       0 
78 La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras       0 
79 
La organización conserva información documentada que describa la no conformidad, las acciones 
tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la acción con respecto a 
la no conformidad. 
      0 
SUBTOTAL 0 20 99 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    15% 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
9.1.1 Generalidades 
1 La organización determina que necesita seguimiento y medición.     3   
2 
Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para asegurar resultados 
válidos. 
    3   
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.     3   
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición.     3   
5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.     3   
6 Conserva información documentada como evidencia de los resultados.     3   
9.1.2 Satisfacción del cliente 
7 
La organización realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se 
cumplen sus necesidades y expectativas. 
    3   
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la información.     3   
9.1.3 Análisis y evaluación  
9 
La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento y la 
medición. 
    3   
9.2 AUDITORIA INTERNA 
10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados.     3   
11 
Las auditorías proporcionan información sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la 
organización y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 
      0 
12 La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría.       0 
13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.       0 
14 
Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la objetividad y la imparcialidad del 
proceso. 
      0 
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección.       0 
 65 
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.       0 
17 
Conserva información documentada como evidencia de la implementación del programa de 
auditoría y los resultados. 
      0 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN  
9.3.1 Generalidades 
18 
La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, 
adecuación, eficacia y alineación continua con la estrategia de la organización. 
      0 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
19 
La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo consideraciones sobre el estado de 
las acciones de las revisiones previas. 
    3   
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC.     3   
21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC.     3   
22 Considera los resultados de las auditorías.     3   
23 Considera el desempeño de los proveedores externos.     3   
24 Considera la adecuación de los recursos.       0 
25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.       0 
26 Se considera las oportunidades de mejora.       0 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  
27 Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.       0 
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.       0 
29 Incluye las necesidades de recursos.       0 
30 Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.       0 
SUBTOTAL 0 0 45 0 




La organización ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las 
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfacción. 
  5     
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
2 La organización reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla.     3   
3 Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad.     3   
4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad.     3   
5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.     3   
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.     3   
7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.     3   
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.     3   
9 
Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 
cualquier acción tomada y los resultados de la acción correctiva. 
    3   
10.3 MEJORA CONTINUA 
10 La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGC.     3   
11 
Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora. 
    3   
SUBTOTAL 0 5 30 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    32% 
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 
NUMERAL DE LA NORMA 




4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 17% IMPLEMENTAR 
5. LIDERAZGO 18% IMPLEMENTAR 
6. PLANIFICACIÓN  0% IMPLEMENTAR 
7. APOYO 12% IMPLEMENTAR 
8. OPERACIÓN  15% IMPLEMENTAR 
9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 15% IMPLEMENTAR 
10. MEJORA 32% IMPLEMENTAR 
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACIÓN 16% 
Calificación global en la Gestión de Calidad BAJO 
 
